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Tiivistelmä-Referat-Abstract
Tutkielmassa tarkastellaan viestintäosaston toiminnan laatua ja kehitetään menetelmä viestintäosaston toiminnan laadun mittaamiseksi,
vertailemiseksi ja kehittämiseksi. Käytössä on yhteisön kokonaisviestinnän arvioimiseen soveltuva testi - KVAST- jonka ominaisuuksia
tutkitaan. Toiminnan kehittämisen työkaluksi valitiin benchmarking, jota käytetään kahden case-yhteisön välillä. Benchmarkingin tarkoitus on
vertailla omaa toimintaa itseä paremman yhteisön toimintaan. Benchmarking-kumppanilta oppimalla voi kehittää omaa toimintaa. Menetelmä on
suosittu liike-elämän eri aloilla, viestinnässä sitä ei ole laajamittaisesti käytetty.
Tutkielmassa käytetään Åbergin viestinnän leija -mallia sekä tutustutaan muihin viestinnän laadun teorioihin. Myös ISO 9000 -standardia ja
Suomen laatupalkintoa käydään läpi. Pyrkimyksenä on luoda KVAST-testistä saman tyyppinen standardi, jolla voi arvioida ja vertailla
viestintäosaston toiminnan laatua.
Viestintäosaston toiminnan laatu määritellään viestinnän strategisen, taktisen ja operatiivisen tason toimien yhteisvaikutukseksi. Viestintään
otetaan funktionaalinen näkökulma. Se nähdään resurssina, jota on johdettava, suunniteltava ja arvioitava kuin muitakin yhteisön resursseja.
Tutkimusmenetelmä on toimintatutkimuksellinen. Tarkoitus on tehdä interventio benchmarkkaavan yhteisön toimintaan ja kehittää sitä.
Tutkimuksessa esiintyy triangulaatiota niin teoria-, menetelmä kuin aineistotasolla. Itse KVAST-testistä saadaan kvalitatiivista ja kvantitatiivista
aineistoa, jota myös analysoidaan laadullisesti ja määrällisesti. Kahteen lopulliseen case-yhteisöön tehdään auditointikäynti, jonka aikan tehdään
teemahaastattelu ja tarkastetaan arkistoaineistoa.
Tutkimukseen osallistui yhteensä 11 yhteisöä, joiden tuloksia tarkastellaan. SPSS-ohjelmalla tehty ristiintaulukointi tarjoaa lukuisia
jatkotutkimuksen aiheita.
Lopussa tullaan johtopäätökseen, että KVAST-testi toimii hyvin toiminnan laadun mittaamisessa ja benchmarking-kumppanin löytämisessä.
Benchmarking puolestaan osoittautuu hyväksi ja käytännölliseksi laadunparantamisen työkaluksi, jota voisi käyttää viestinnän alalla
enemmänkin.
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